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Resumen

El sindrome de burnout es un estado de agotamiento fisico, emocional y mental causado por
el estrés crdnico relacionado con el trabajo. Se caracteriza por sentimientos de fatiga extrema,
desmotivacion, y una disminucion en el rendimiento laboral. Este sindrome suele afectar a
personas que trabajan en profesiones exigentes emocionalmente, como la salud, la ensefianza,
el servicio social y la atencion al cliente. El presente estudio tuvo como objetivo determinar
el nivel del sindrome de burnout y su efecto en el rendimiento laboral de los trabajadores de
un call center en la ciudad de Guayaquil. Tiene un enfoque cuantitativo, descriptivo,
transversal. Se aplicé un muestreo por conveniencia, quedando 50 trabajadores que aceptaron
participar mediante consentimiento informado. EIl instrumento utilizado fue el Maslach
Burnout Inventory y se aplico la prueba (x2) con un (p= 0,05). Los resultados muestran que
los trabajadores se encuentran en edades que oscilan entre los 21 a 30 afios, predominando el
género femenino, solteros, bachilleres y una antigliedad de 1 a 2 afos. La evaluacion del
sindrome de burnout demostrd que existen niveles bajos de agotamiento emocional y niveles
altos de despersonalizacion y realizacidn personal, delimitando asi que solo el 16% de los
trabajadores presentan niveles altos de burnout. En la evaluacion del rendimiento laboral
segun la empresa reportd un nivel muy bueno, al realizar la asociacion estadistica entre el
burnout y el rendimiento laboral se obtuvo una significancia de (p=0,5) lo cual los datos
muestran gque en este estudio no existe una asociacion entre las variables por lo que el
sindrome de burnout no tiene efecto en el rendimiento laboral en este sector comercial, no
obstante, es importante considerar practicas de autocuidado, y tomar medidas para prevenir
el estrés laboral.

Palabras clave: Sindrome de burnout, rendimiento laboral, estrés laboral, call center,
trabajadores.
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ABSTRACT

Burnout syndrome is a state of physical, emotional and mental exhaustion caused by chronic
work-related stress. It is characterized by feelings of extreme fatigue, demotivation, and a
decrease in work performance. This syndrome usually affects people working in emotionally
demanding professions, such as health, teaching, social service, and customer service. The
present study aimed to determine the level of burnout syndrome and its effect on the work
performance of workers in a call center in the city of Guayaquil. It has a quantitative,
descriptive, cross-sectional approach. A convenience sampling was applied, leaving 50
workers who agreed to participate through informed consent. The instrument used was the
Maslach Burnout Inventory and the test (x2) was applied with a (p= 0.05). The results show
that the workers were between 21 and 30 years of age, predominantly female, single, high
school graduates with 1 to 2 years of seniority. The evaluation of the burnout syndrome
showed that there are low levels of emotional exhaustion and high levels of depersonalization
and personal fulfillment, thus delimiting that only 16% of the workers present high levels of
burnout. In the evaluation of work performance according to the company reported a very
good level, when performing the statistical association between burnout and work
performance a significance of (p=0.5) was obtained, which data shows that in this study there
is no association between the variables so burnout syndrome has no effect on work
performance in this commercial sector, however, it is important to consider self-care
practices, and take measures to prevent work stress.

Keywords: Burnout syndrome, job performance, job stress, call center, workers.
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Capitulo I.
Problema de Investigacion

Planteamiento del Problema
El sindrome de burnout (SB) se presenta como una consecuencia a la exposicion del estrés

cronico relacionado con el trabajo, provocando comportamientos y pensamientos negativos en los
trabajadores, aparece en trabajos que tengan contacto directo con las personas, como servicios de
atencion al cliente, profesionales de la salud, trabajadores sociales y docentes. Los principales
sintomas que presentan los trabajadores afectados son agotamiento fisico y mental presentando
cansancio y la sensacion de pasar muchas horas en el trabajo, despersonalizacion en donde
presentan actitudes negativas y cinicas hacia los clientes, y baja realizacion personal caracterizado
por sintomas de fracaso, baja autoestima y ausencia de autodesarrollo profesional (Nole et al.,
2022).

Segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), este fendbmeno ocasiona la pérdida de
aproximadamente 12 mil millones de jornadas laborales a causa de la depresion y la ansiedad con
un impacto econémico cercano a un billén de délares. En consecuencia, los gobiernos a nivel
mundial destinaron el 2% de sus asignaciones presupuestarias para atender la salud mental,
mientras que las naciones con ingresos medios y bajos invirtieron menos del 1%. (OMS, 2022).
En relacion con el diagndstico del sindrome, la herramienta de mayor utilidad se considera el
Maslach Burnout Inventory que engloba 22 items distribuidos en tres escalas agotamiento
emocional, despersonalizacion y realizacion personal (Lovo, 2020).

En el &mbito europeo, las Tecnologias de la Informacion y Comunicacion (TIC) han
modificado la disponibilidad temporal y geografica de los empleados al difuminar la distincion
entre el ambito laboral y el tiempo de ocio. La conexion constante a través de dispositivos como

Smartphone ha dado lugar a una extension de la jornada, la ejecucion de tareas en momentos no
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convencionales y desafios para equilibrar la vida personal y profesional, estos fendmenos pueden
dar lugar a riesgos psicosociales y afectar la salud de los trabajadores. En Espafa, la ley de
prevencion de riesgos laborales se extiende a aquellos que trabajan desde casa, abordando
preocupaciones como la iluminacion y los problemas musculoesqueléticos, subrayando Ila
importancia de disciplinas como la psicosociologia y la ergonomia en la prevencién de riesgos
laborales (Pons, 2021).

Por otra parte, el estudio de Appel et al. (2020) ejecutado en una empresa proveedora de
servicios financieros con sede en Paises Bajos recalca lo importante de comprender el papel que
desempefia el entorno fisico en la reduccion del riesgo de agotamiento y en la estimulacion del
compromiso. Incluso esta linea de pensamiento se respalda en la teoria del ajuste persona-entorno
para acreditar que la disparidad entre el espacio de trabajo, las necesidades y habilidades del
trabajador los conduce hacia continuos episodios de estrés y una productividad deficiente.

En el contexto latinoamericano, la investigacion realizada por (Requejo et al., 2023) en
organizaciones de varios sectores economicos en la ciudad de Lima, evidencia que los trabajadores
del area comercial conforman el grupo con los niveles de estrés mas elevados, entre los factores
desencadenantes la insatisfaccion al no cumplir sus objetivos de desarrollo profesional encabeza
la lista, seguido de fatiga emocional vinculada al mal clima laboral y las funciones desempefiadas
en la modalidad de remuneracion por honorarios, por Gltimo, asociado a la despersonalizacion esta
dimension se manifestd en apatia hacia sus labores y las personas con quienes tiene contacto.

De acuerdo con Aguilar et al. (2020), en México un empleado afectado por depresion puede
ausentarse laboralmente hasta 25 dias al afio, enfrentando hasta 20 dias de ausencia en caso de

ataques de panico, 14 dias en situaciones de estrés postraumatico y 20 dias durante periodos de
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ansiedad. En Guanajuato, los profesionales en las areas paramédica y administrativa sienten que
sus labores son rutinarias y a pesar de contar con formacién académica las oportunidades de
ascenso dentro de estas instituciones publicas son limitadas, lo cual se ve agravado por una
remuneracion que se mantiene en el salario minimo.

En torno a los centros de atencién telefonica, aunque son reconocidos por sus condiciones
laborales favorables, no obstante, aplican métodos de trabajo basados en principios estandarizados
haciendo uso de equipos informaticos y procesos l6gico-matematicos para limitar el tiempo y
maximizar la productividad de los empleados con el fin de elevar el rendimiento econdémico. El
crecimiento se atribuye a la realizacion de tareas repetitivas y a un ritmo laboral exigente,
generando presion psicologica, disonancias cognitivas y la simulacion de sentimientos, estos
factores desencadenan problemas fisicos y psicoldgicos que impactan las relaciones con los
clientes que buscan asistencia (Colin et al., 2022).

A nivel nacional, Solis y Adum (2022) sefialan que la presencia del Covid-19 ocasiond un
marcado incremento en las operaciones del departamento de atencién al cliente en el sector
bancario corporativo. A pesar del respaldo tecnoldgico, la carga laboral excedi6 la capacidad del
personal, generando un elevado nivel de estrés ocupacional debido a exigencias que abarcan desde
renegociaciones de deuda, procedimientos para la concesién de créditos, ampliacion de
afiliaciones hasta limitar los recursos, lo cual resulta en un rendimiento deficiente, errores
operativos y demoras en la gestion de clientes.

En la ciudad de Guayaquil, los operadores en los centros de atencion telefonica, las
transformaciones en las modalidades laborales actuales y en su entorno pueden conllevar a la

aparicion de nuevos riesgos psicosociales clasificados en dos categorias: el contenido del trabajo
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y el contexto laboral. La primera aborda aspectos como el entorno y equipo de trabajo, el disefio
de tareas, la carga operativa, el ritmo y los horarios laborales. Por otro lado, la segunda se refiere
a la funcion y cultura organizativa, la mision de la organizacion, las oportunidades de desarrollo
profesional, la autonomia en la toma de decisiones, el control, las relaciones interpersonales en el
trabajo y el equilibrio entre el trabajo y la vida personal (Bastidas et al., 2023).

Los trabajadores de los call centers estan particularmente en riesgo de desarrollar el
Sindrome de Burnout debido a la naturaleza de su trabajo, ellos a menudo enfrentan largas horas
de trabajo, altas demandas de productividad, interacciones dificiles con los clientes y falta de
control sobre su entorno laboral. Estos factores pueden contribuir a un alto nivel de estrés laboral,
lo que puede resultar en agotamiento, despersonalizacién y una disminucion en la realizacion

personal, los tres componentes clave del Sindrome de Burnout.

Formulacion del problema
¢Cudl es el nivel del sindrome de burnout y su efecto en el rendimiento laboral de los
trabajadores de un call center en la ciudad de Guayaquil durante el periodo julio-diciembre de

2023?

Antecedentes

El trabajo llevado a cabo por Charoensukmongkol y Villegas (2022) en Filipinas, se enfoco
en correlacionar el agotamiento emocional con la atencién plena de los agentes de call center. La
metodologia utilizada fue un enfoque cuantitativo para una muestra de 412 trabajadores de cinco
empresas del mismo sector. En los resultados, se evidencid que existe una asociacion adversa entre

la fatiga y la atencion plena para aquellos con roles de supervisores, solteros y novatos. Para
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concluir, se propone practicas de mindfulness como una posible herramienta para gestionar el
agotamiento emocional en entornos laborales desafiantes.

La investigacion desarrollada por Sdnchez y Breso (2020) en Espafia, se centrd en evaluar
el papel del burnout como mediador en la relacion entre el desempefio laboral y la inteligencia
emocional. La metodologia usada fue en enfoque cuantitativo aplicado a una muestra de 1,197
empleados. Los hallazgos revelaron una conexion adversa entre las dimensiones de agotamiento y
cinismo, en relacion con el rendimiento laboral. Asimismo, se evidencié una asociacion positiva
significativa entre la eficacia profesional y el desempefio laboral. En conclusion, los datos
analizados exhibieron la relevancia de la inteligencia emocional como una variable protectora que
puede mitigar la incidencia o la progresion cronica del agotamiento en los trabajadores.

En Indonesia, el trabajo de Lestari (2020) tuvo como objetivo evaluar la elevada carga
laboral de los trabajadores de un centro de llamadas mediante la recopilacion de 154 cuestionarios,
el cual reveld que la compatibilidad entre los empleados y sus roles laborales disminuye tanto el
conflicto familia-trabajo como el conflicto trabajo-familia. En lo que respecta al conflicto entre
trabajo y familia, se observa que los empleados de los centros de llamadas experimentaran
agotamiento emocional Unicamente cuando se enfrenten a dilemas entre las demandas laborales y
las responsabilidades familiares. En consecuencia, se sugiere que la direccion de los centros de
Ilamadas establezca un entorno laboral propicio para la conciliacién familiar, asegurando asi un
cuidado 6ptimo de los empleados.

El desarrollo del estudio de Lee et al. (2019) en Corea tuvo como objetivo explorar las
relaciones entre la tension, el rendimiento y la fatiga en tres areas laborales. Para este proposito,

se examind a 403 asesores de centros telefonicos, 270 profesionales de la salud mental y 133
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consejeros escolares. Los resultados revelaron que los niveles de estrés y agotamiento fueron mas
pronunciados entre los asesores de centros telefonicos, seguidos, en secuencia, por los trabajadores
de salud mental y los consejeros escolares. La capacidad de recuperacion fue més elevada en los
consejeros escolares, seguidos, en orden, por los profesionales de la salud mental y los asesores de
centros telefonicos. La magnitud del impacto de la diferencia en las medias latentes fue mas
significativa para el agotamiento, seguido, en secuencia, por la capacidad de recuperacion vy el
estrés. En sintesis, esto indica que el estrés asociado al trabajo emocional puede contribuir a la
fatiga, por lo que se requieren intervenciones especificas dirigidas a diversos sectores con el fin de
mitigar la fatiga.

El estudio efectuado por Geraldes et al. (2019) en Portugal, tuvo como objetivo examinar
el nivel de burnout en una empresa de Contact Center. La metodologia empleada fue una
investigacion disefio transversal y enfoque cuantitativo para una muestra de 2,055 trabajadores.
Los hallazgos evidenciaron un elevado nivel de agotamiento en el ambito laboral, siendo el
agotamiento y el cinismo los aspectos que alcanzaron valores promedio de 4.14 y 3.15,
respectivamente. En sintesis, se establecio la existencia de una correlacion positiva entre el
fendmeno de burnout y la manifestacion del conflicto entre la esfera personal y laboral.

El estudio efectuado por Morales et al. (2023), en Per( tuvo como finalidad evaluar el
impacto del teletrabajo en el Sindrome de Burnout (SB) en los trabajadores del sector Call Center
en Chiclayo. Por consiguiente, se adoptd un disefio no experimental de corte transversal y
cuantitativo, con una muestra compuesta por 183 teletrabajadores. Los resultados demostraron que

el 68,3 % de los participantes calificaron el SB como bajo, el 29,0 % como medio y el 2,7 % como
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alto. A modo de conclusion, se sugirié que un aumento en la eficiencia del teletrabajo podria estar
asociado a una disminucion en la prevalencia del SB.

La investigacion realizada por Delgadillo (2023) en la regién del Cusco, se centrd en
investigar el sindrome de burnout en los teleoperadores de Essalud en Linea, en donde se aplicd
un enfoque mixto con disefio transversal a una muestra de 20 trabajadores responsables de facilitar
la comunicacion entre el Hospital Adolfo Guevara Velasco y la poblacion de toda la region. Los
resultados evidenciaron que el 55% experimentd una baja realizacion personal, el 50% mostro
despersonalizacion en un grado moderado, y un 35% sufrié un impacto significativo en términos
de cansancio emocional. Por lo tanto, se destaca la importancia de abordar las condiciones
laborales y el bienestar de estos profesionales en el ambito de la atencion al usuario en salud.

En Colombia, el trabajo abordado por Blandon et al. (2023), se enfocd en detectar los
elementos que tuvieron impacto en el grado de satisfaccion laboral de los empleados en un centro
de contacto en Medellin durante la pandemia. La metodologia que se aplico fue de alcance
descriptivo con enfoque cuantitativo, siendo la muestra 110 trabajadores de teleperformance. Los
hallazgos, se registrd que el 45.71% expreso su conformidad con la gestion del horario laboral y
la implementacion de intervalos activos por parte de la empresa durante la pandemia. Asimismo,
el 29.52% indicO estar conforme con la equitativa distribucion de las tareas diarias entre los
colaboradores. En conclusion, se sugirié Identificar a aquellos empleados que carecen de los
recursos adecuados para llevar a cabo sus tareas de manera saludable y satisfactoria, con el fin de
implementar acciones correctivas que mejoren el bienestar y las condiciones laborales.

Por su parte, la investigacion de Ayala et al. (2023) en Paraguay, tuvo como objetivo

analizar el estrés en docentes, utilizando un enfoque mixto. Los resultados indican que el 30 % de
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los docentes experimenta agotamiento, cansancio o desanimo a diario; el 52 % experimenta
malhumor constante, irritabilidad o agresividad. También son comunes las sensaciones de angustia
y ansiedad, ya que un 39 % de los empleados experimenta estas sensaciones a lo largo de la
semana. En definitiva, la posibilidad de mejorar radica en la inclusion equitativa de
responsabilidades y derechos para el empleado y empleador, asi como la implementacion de
mecanismos de supervision eficientes.

La investigacion efectuada por Couto y Lalanne (2022) se llevd a cabo en Uruguay, con el
propdsito de investigar las medidas aplicadas en los centros de soporte telefonico para contrarrestar
el impacto negativo de la pandemia entre sus colaboradores, utiliz6 una metodologia con enfoque
cualitativo. Los resultados revelaron que numerosas compafiias incorporaron a sus paquetes de
beneficios la cobertura de sesiones de psicoterapia, el acceso a aplicaciones méviles para reducir
el estrés y charlas enfocadas en el bienestar mental. Con ello, se enfatiza la importancia de priorizar
la salud mental en el &mbito laboral durante situaciones extraordinarias en sectores con alta
demanda.

A nivel nacional, se destaca el trabajo realizado por Reyes et al. (2023) el cual tuvo el
propdésito de analizar el estrés laboral en el personal del centro de llamadas de una empresa de
cobranza. Para llevar a cabo este estudio, se utilizé una metodologia cuantitativa con un disefio no
experimental de tipo transversal y alcance correlacional. Los resultados indicaron que el 84% del
personal presenta un nivel intermedio de estrés en relacion con el clima organizacional, mientras
que el 16% experimenta estrés relacionado con la tecnologia y el 12% debido a la influencia del
lider. En Gltima instancia, aunque estos factores afectan a un porcentaje bajo, es crucial tenerlos

en cuenta para evitar que los niveles de estrés aumenten en la organizacion.
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El estudio de Bastidas et al. (2023) se desarrollé con el propdsito de detectar la elevada
demanda laboral en los call center de Guayaquil y explorar la correlacion entre el clima laboral y
el estrés. Por ende, la metodologia tuvo un enfoque cuantitativo y transaccional con alcance
correlacional. Los resultados confirmaron que los colaboradores muestran un bajo nivel de estrés
laboral, se identifican factores estresantes como el clima organizacional, la estructura
organizacional, la influencia del lider, la falta de cohesion y el respaldo del grupo. En conclusion,
a mayor estrés laboral, el clima organizacional tiende a ser menos favorable y viceversa.

El trabajo de Bosmediano y Pabdn (2022) tuvo como objetivo examinar las actividades
exigentes adoptadas por los empleados de un centro de llamadas utilizando una metodologia que
involucra investigaciones documentales y bibliograficas. Los resultados sefialaron que los
empleados de centros de llamadas al utilizar sillas ergondmicas es importante que mantengan una
posicion adecuada de la espalda mientras estan sentados, con el fin de prevenir adoptar posturas
inapropiadas. En definitiva, la identificacion de factores tales como la inflexibilidad de los
horarios, jornadas laborales extensas, imprevisibilidad en los turnos y la falta de reconocimiento,
resalta la necesidad urgente de abordar estas cuestiones para optimizar tanto el bienestar de los
empleados como la eficacia operativa en el entorno del centro de llamadas.

En Quito, Enriquez (2021) realiz6 una investigacion con el propdsito examinar la eficiencia
laboral de los empleados en los centros de llamadas, mediante un andlisis basado en una revision
bibliografica. En los resultados se descubrid que el trabajo en los centros de llamadas se ha
caracterizado como intenso, agotador, sujeto a vigilancia constante y controlada de manera
continua a través de mecanismos que buscan aumentar el control y extraer un mayor valor de la

fuerza laboral. En conclusién, el sindrome de burnout tiene un impacto significativo en el
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rendimiento laboral del personal de un centro de llamadas. La naturaleza intensa, desgastante y
vigilada del trabajo en estos entornos, junto con la presion externa y la implicacion de los
trabajadores, contribuye a un ambiente laboral precario y extenuante.

En Riobamba, la investigacion de los autores Ordofiez et al. (2019) se desarrollo con el
objetivo de detallar el impacto de un programa de formacion en la gestion del estrés laboral y sus
consecuencias psicofisicas para mejorar el rendimiento del personal en un centro de llamadas
policial. Desde el punto de vista metodolégico, se adoptd un enfoque explicativo con un disefio
cuasi experimental. Algunos factores clave del sindrome de burnout en el centro de llamadas
incluyen la rigidez e inflexibilidad de los horarios de trabajo, jornadas laborales extensas o fuera
del horario normal, la imprevisibilidad de los horarios y sistemas de turnos mal concebidos,
aceptando asi que estos influyen en el rendimiento laboral. En sintesis, se requiere un programa

formativo en el manejo asertivo del estrés.

Objetivos

Objetivo General
Determinar el nivel del sindrome de burnout y su efecto en el rendimiento laboral de los
trabajadores de un call center en la ciudad de Guayaquil durante el periodo julio-diciembre,
2023.

Obijetivos Especificos

1- Evaluar el sindrome de Burnout presente en los trabajadores de un call center.

2- Identificar el rendimiento laboral en los trabajadores de un call center.
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3- Establecer el efecto del sindrome de burnout en el rendimiento laboral en los

trabajadores de un call center.

Justificacion

El sindrome de burnout, una respuesta prolongada al estrés laboral crénico ha emergido
como un desafio significativo en entornos laborales modernos, y su impacto en el rendimiento
laboral es una cuestién critica que afecta a numerosas industrias. La presente investigacion tiene
la finalidad de realizar una evaluacion del sindrome de burnout presente en los trabajadores de un
call center para proporcionar datos concretos que permitan disefiar estrategias preventivas y de
intervencién efectivas, contribuyendo asi a la creacion de un entorno laboral mas saludable y
sostenible.

La eleccion de Guayaquil como contexto geografico para esta investigacion se justifica por
ser uno de los principales centros econdémicos y de servicios del Ecuador. Los call centers, en
particular, desempefian un papel crucial en la economia de la ciudad, empleando a una considerable
cantidad de personas en actividades que demandan alta carga de trabajo y enfrentan desafios
constantes de interaccion con clientes. La relevancia de este estudio radica en la creciente
relevancia global de este fendmeno en entornos laborales, especialmente en sectores como el
servicio al cliente.

La prevalencia del sindrome de burnout se manifiesta en sintomas fisicos y mentales que
van desde el agotamiento emocional hasta la despersonalizacion y la baja realizacion personal,
afectando la salud mental de los trabajadores. Multiples investigaciones cuantitativas han
evidenciado una correlacion negativa entre el agotamiento y la eficiencia en el trabajo, derivados

del estrés, estos hallazgos indican que la fatiga crdnica no es un problema aislado, sino una
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preocupacion global que afecta a diferentes culturas y entornos laborales. En algunos casos, se
aboga por la importancia de la inteligencia emocional como un factor protector que puede mitigar
los efectos.

En dltima instancia, los beneficios directos se extienden a los trabajadores, ya que la
implementacion de medidas preventivas y de apoyo puede mejorar su bienestar y productividad.
Asimismo, las empresas pueden encontrar en los resultados herramientas valiosas para la gestion
del talento y la optimizacion de sus operaciones. Por Gltimo, la sociedad en su conjunto se beneficia
al fomentar ambientes laborales saludables que promuevan la eficiencia y la satisfaccion,

contribuyendo asi al desarrollo sostenible de la comunidad.
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Capitulo 11
Marco Teodrico

2.1 Marco Conceptual

2.1.1 Sindrome de Burnout

2.1.1.1 Teorias

El significado del Sindrome de Burnout proviene del inglés que significa estar quemado
por el trabajo, los primeros estudios de investigacion se realizaron en el afio 1974 por Herbert
Freudenberger, al observar que el personal de salud, especificamente los trabajadores de una
clinica de desintoxicacion, después de laborar por un periodo de tiempo comenzaban a presentar
sintomas de agotamiento fisico y mental, depresion, irritabilidad hasta el punto de desarrollar

comportamientos hostiles hacia los pacientes (Lepe y Gutiérrez, 2022).

Para comprender el desarrollo del sindrome de Burnout es importante conocer el origen del
estrés como fuente esencial en la aparicion de este sindrome, hay diferentes modelos tedricos que
explican esto, estas teorias pueden clasificarse en teorias basadas en el resultado, basadas en los
incentivos y basadas en los acuerdos. En base a estas teorias se determina que el estrés inicia como
un impulso que de acuerdo a las caracteristicas de la persona, en cuanto a los rasgos de su
personalidad, la edad, el sexo, las experiencias laborales previas, permitiran que este estimulo sea
percibido como un reto o un desafio para enfrentar las situaciones, por lo que este estimulo se
convertird en algo positivo (eustrés) o por lo contrario se convertira en algo negativo (distrés). Si
el trabajador no encuentra un equilibrio para enfrentar el estrés, apareceran los primeros sintomas

relacionados con el agotamiento fisico y mental, lo que haran que el proceso de adaptacion o
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enfrentamiento al estrés se complique cada vez mas, desencadenando una exposicién cronica al

estrés laboral y finalmente desarrollando el sindrome de burnout (Mansur et al., 2018).

Osorio et al. (2021) afirman que hay muchos modelos de investigacion que explican las
causas y consecuencias del Sindrome de burnout, pero existen cuatro grupos que sobresalen del
resto. Los primeros modelos se originaron de una teoria socio cognitiva llamada: “del yo”, los
cuales se refieren a fundamentos que estan relacionados con la seguridad de la persona y sus
capacidades para alcanzar los objetivos planteados, lo que influye en ciertas respuestas
emocionales. Los segundos modelos estan relacionados con las teorias del intercambio social,
establece que el sindrome de burnout es consecuencia de una percepcion de falta de remuneracion
e igualdad. El tercer grupo de modelos se refieren a la teoria organizacional, esto hace referencia
a diferentes aspectos de la estructura organizacional como deficiente comunicacion ascendente,

ambiente laboral estresante, falta de autodesarrollo.

Existe otro modelo que tiene mucha relevancia en la psicologia organizacional, el cual
establece un desbalance entre el esfuerzo y la recompensa recibida por el trabajador, en ingles
denominado: Effort-Reward Imbalance, ERI las primeras investigaciones fueron realizadas por
Siegrist. Este modelo establece que el estrés laboral se desarrolla por una desigualdad entre el
esfuerzo que el trabajador realiza para cumplir con sus actividades laborales en desventaja de la
remuneracion y reconocimiento que este recibe. La remuneracion no es precisamente econdmica,
puede relacionarse con seguro social, oportunidades de desarrollo profesional, flexibilidad en los
horarios, vacaciones remuneradas, reconocimiento dentro de una organizacion. El desequilibrio
percibido por los trabajadores se relaciona con la aparicion de problemas de salud mental y fisica,

en muchos casos se ha relacionado con problemas cardiovasculares (Tirado et al., 2019).



27

Graciosi (2022) afirma que los call centers aparecieron como una alternativa de trabajo
para jovenes que no tienen un titulo profesional, no encuentran empleo por su edad y falta de
experiencia laboral. A su vez estos lugares les permiten trabajar y continuar con sus estudios
académicos, las empresas proyectan este tipo de trabajo como una oportunidad Unica, afirmando
que es uno de los pocos sectores que da oportunidades de trabajo a jévenes sin experiencia y que
les permite ganar conocimiento. Lo que favorece al trabajo bajo alta presién, ausencia en la toma
de decisiones por parte de los trabajadores y condiciones contractuales precarias. Favoreciendo el
desarrollo de sintomas emocionales y conductuales relacionados con el estrés laboral. El sindrome
de burnout tiene un origen multifactorial y complejo, a parte del estrés involucra caracteristicas de
la persona como estatus social econdmico, desconocimiento de sus derechos laborales, falta de
experiencia laboral, conflictos en la toma de decisiones personales, dificultad para acceder a la
educacion universitaria y tendencia a la baja autoestima. También incluye algunos factores sociales
como la necesidad exagerada de tener un empleo a toda costa y situaciones que cambian el ciclo

de la vida como muerte de seres queridos, divorcios o nacimiento de hijos.

2.1.1.2 Conceptos

Factores de Riesgo Psicosocial son agentes que estan presentes en la estructura
organizacional tales como: carga laboral, contenido del trabajo, falta de autonomia, horarios
rotativos, pueden ser identificados por métodos de evaluacion para conocer a los que se encuentra

expuesto el trabajador (Intriago, 2019).

Segun Patlan (2019), estrés laboral es un grupo de respuestas fisiol6gicas del organismo

producto de la exposicion a factores de caracter psicosocial presentes en el ambiente laboral. En
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donde el trabajador percibe que las exigencias asignadas superan la capacidad de resolucion.
Siegrist, definid al estrés laboral como el resultado de la desigualdad entre el esfuerzo del
trabajador para cumplir con sus tareas y el beneficio que recibe, percibiendo que la remuneracion

no es la acorde al trabajo realizado.

Sindrome de Burnout se define como un trastorno de salud mental se desarrolla como una
consecuencia de la exposicion al estrés laboral crénico. Es un sindrome caracterizado por presentar
tres dimensiones, la primera se caracteriza por el agotamiento emocional y fisico, después aparece
la segunda dimension la despersonalizacion y la ultima dimension la baja realizacion personal,
este sindrome se presenta en los trabajadores que brindan servicio de atencion a pacientes, clientes

y alumnos (Borges et al., 2021).

La salud mental se refiere al bienestar psicologico social de la persona, permitiendo que
tenga la capacidad para afrontar los desafios de la vida de la mejor manera, que pueda realizar sus
actividades personales, laborales y familiares sin que estas afecten su bienestar emocional, o que
produzcan el aparecimiento de enfermedades fisicas o mentales, lo que favorece a que la persona
sea productiva y pueda desenvolverse sin poner en peligro su vida o la de los demas (Calozuma y

Cherres, 2020).

Regulacion emocional estd influenciada por un grupo de procesos psicoldgico
emocionales, fisiologicos y del comportamiento que permitirdn que las personas reaccionen de
diferente manera ante la misma situacion, permitiendo de esta manera controlar sus emociones o
por el contrario demostrando una carencia del control, estos comportamientos se veran

influenciados por ciertas caracteristicas como el estilo rumiativo (la persona afectada piensa
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excesivamente en la situacion negativa y centra su atencién en esto), los pensamientos
catastréficos(que exageran la situacion), la autoculpa y la desviacion de la culpa hacia los demas,
todas estas caracteristicas propiciaran el aparecimiento de ansiedad, depresion y otras alteraciones

de salud mental (Dominguez, 2018).

Depresion es una perturbacion del estado de &nimo, las manifestaciones pueden ser
conductuales, fisicas y emocionales. Tiene un origen primario y también puede desarrollarse
secundario a otras patologias como enfermedades cronicas, enfermedades inmunodepresoras y
degenerativas, asi como también puede aparecer después de eventos traumaticos o estresantes

como muerte de un familiar, accidentes, divorcio, pérdida del empleo (Del Cid, 2021).

Segun Delgado et al. (2021), ansiedad es un trastorno mental, emocional que se caracteriza
por la presencia de miedo exagerado y preocupacion desmedida en diferentes momentos de la vida,
estos episodios de ansiedad aparecen en circunstancias que no son realmente preocupantes. Su
origen es complejo interviene la herencia genética, la personalidad, las situaciones estresantes

durante la infancia y los factores desencadenantes.

2.1.1.3 Fases y Dimensiones

Fases de desarrollo del sindrome de burnout:

Segun Guerrero et al. (2018), en la fase inicial los trabajadores enfrentan su nuevo trabajo
con alegria y emocion, por los nuevos retos y el deseo de nuevas experiencias. Al principio se

caracterizan por ser proactivos y en ocasiones realizan horas extras sin quejarse.
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En la segunda fase de paralizacion el trabajador inicia con pensamientos de fracaso, siente

que su trabajo no cumple sus expectativas y que no recibe el reconocimiento que merece.

En la tercera fase de frustracién el trabajador siente una completa desmotivacion y
desanimo, piensa que el trabajo no contribuye a su desarrollo personal, se irrita facilmente y
comienza a presentar problemas con los otros trabajadores, aparecen los primeros sintomas de

alteracién mental.

En la cuarta fase de apatia se presentan los comportamientos de aislamiento hacia los

clientes como un mecanismo de defensa, brinda una atencion distante y poco empatica.

En la quinta fase del trabajador quemado se evidencian las alteraciones de caracter
psicosocial, trastornos de ansiedad, depresion, insomnio, esto genera graves consecuencias para la
salud fisica y mental del trabajador, comienza a ausentarse, presenta bajo rendimiento laboral que

en muchas ocasiones termina en abandono del puesto de trabajo.

Dimensiones del sindrome de Burnout:

En el inicio de un trabajo es evidente el compromiso del trabajador se esfuerza por cumplir
con las tareas, llega con puntualidad a su jornada, da un servicio de calidad y se siente orgulloso
por su desenvolvimiento. Después de un tiempo las altas exigencias, sumado a un desequilibrio de
los beneficios recibidos propiciaran la aparicion del estrés laboral de modo que si el trabajador no
encuentra un balance emocional continuara con la aparicion de los primeros sintomas psicoldgicos
y conductuales. Convirtiendo el entusiasmo y alegria en sentimientos negativos, consumiendo la

energia y la capacidad (Duran et al., 2021).
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La primera dimension es el agotamiento emocional el cual es el sintoma principal del
sindrome de burnout, el trabajador percibe que recibe demasiadas exigencias las cuales no puede
cumplir, también se caracteriza por presentar fatiga fisica, hay un cansancio progresivo, desanimo,
apatia para poder cumplir con las tareas laborales correctamente, el desgaste emocional no mejora,

al contrario, es el inicio del desarrollo del sindrome (Padrén et al., 2021).

Segun Pinazo et al. (2022), el agotamiento emocional es el resultado de una sobrecarga
psiquica constante, cuando la persona percibe que tiene muchas exigencias, situaciones por
resolver, conflictos y muchas responsabilidades, llega a presentar una fatiga exagerada que siente
que a pesar de tener periodos de descanso no logra recuperar su energia, siente una dificultad para
continuar con sus actividades laborales, personales o familiares, puede llegar a presentar
sentimientos de vulnerabilidad o indefension, también estos trastornos de salud mental se pueden
presentar en personas que adquieren muchas obligaciones en un mismo momento y que no

establecen limites ante las exigencias de un jefe.

Parra y Salas (2021), refieren que la segunda dimension; la despersonalizacion se define
por cambios en el comportamiento del trabajador, presentando actitudes negativas y distantes hacia
los clientes. Hay desmotivacion, desinterés en dar un servicio de calidad, al trabajador no le

interesa los problemas de los demas, se irrita facilmente y se aisla.

Segun Linero (2022), la despersonalizacion puede percibirse como una ruptura de la mente
y el cuerpo, como si observara su propia vida desde el exterior, para sentirse completamente
aislado de la realidad, de esta manera evita sentir sentimientos o pensamientos desagradables que

son producidos por ciertas actividades laborales; como enfrentarse a maltrato psicolégico o verbal
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de los clientes, jefes o compafieros. Estos sentimientos y pensamientos de despersonalizacion
permitirdn que los sucesos negativos que ocurren en el trabajo no afecten méas la psiquis del

trabajador, debido a su desapego por la realidad.

Segun Eugenio (2019), este aislamiento o despreocupacion por ayudar a los demas y dar
un servicio de calidad conllevara a la presencia de conflictos entre comparieros, mal desempefio
laboral y falta de confianza de los demas hacia el trabajador. El trato despersonalizado busca evitar
contactos desgastantes con los clientes, creer que de esta forma se evitaran mas problemas. Muchas
veces se ha tenido malas experiencias con jefes autoritarios o clientes abusivos lo que desencadena

en el desanimo del trabajador, el cual visualiza el aislamiento como un mecanismo de defensa.

La tercera dimension la baja realizacion personal se caracteriza por la infravaloracion del
propio trabajo, pensamientos de inseguridad, temor, depresion y baja autoestima. El trabajador
siente desanimo y considera que su trabajo no le genera autodesarrollo profesional, ademas puede
percibir su trabajo como algo desagradable y en algunas ocasiones siente que no se encuentra
aplicando sus conocimientos en las tareas que realiza. Una persona que no divise su
autorrealizacion no tendra sentimientos positivos hacia la vida ni valorara sus propias virtudes,
para poder mejorar la percepcion de autorrealizacion personal se debe lograr una armonia entre las
exigencias laborales, personales y familiares. También influye la resiliencia y tener objetivos
claros de desarrollo personal para evitar sentimientos de frustracion y fracaso. (Serna y Martinez,

2020).

La baja realizacién personal se determina también por pensamientos y sentimientos de

autoevaluacién negativa, esta percepcion influira en el desempefio laboral, provocando errores en
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la ejecucion de las tareas que pueden desencadenar accidentes laborales. Los trabajadores
presentan sintomas de enojo, ira e insatisfaccion consigo mismos que conlleva a la baja autoestima,
presentando sintomas de rechazo hacia si mismos, con pensamientos de fracaso, piensan que no
son valiosos, ni talentosos y que no merecen tener reconocimiento dentro de la empresa (Duran et

al., 2018).

Algunos sintomas fisicos y psicoldgicos comunes en el sindrome de burnout son los
siguientes; trastornos del suefio, deseo incontrolable por comer o falta de apetito, irritabilidad, mal
humor, desanimo, apatia, contracturas musculares en cuello y espalda, dolores de cabeza, sintomas
relacionados con gastritis, colitis de origen nervioso, crisis agudas de enfermedades de base como

acne, aumento de valores de la presion arterial y aumento de la glucosa (Garcia et al., 2021).

Factores de riesgo del sindrome de burnout

Segun Hernandez et al. (2021) Existen algunos estresores del ambiente laboral que
contribuiran a la aparicion del sindrome de burnout, como la falta de trabajadores para cumplir
ciertas actividades, turnos rotativos, lo que conllevara a una sobrecarga de trabajo, contacto directo
con clientes conflictivos, deficiente organizacion en la asignacion de funciones, falta de autoridad
para influir en la resolucion de conflictos y la adaptacion a los cambios industriales son algunos

factores de riesgo.

Estos factores se van a distribuir en cuatro grupos; los primeros se refieren a los factores
propios del individuo, luego siguen los vinculos con los demas, el otro grupo esta relacionado con
la organizacion de la compafiia y el Gltimo grupo involucra a las relaciones sociales. EI primer

grupo se refiere a la capacidad del trabajador de enfrentar los retos, la resiliencia, la regulacion
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emocional, se ve influenciado también por la edad, el sexo, tiempo de antigiiedad en el trabajo y
experiencia laboral. El segundo grupo se caracteriza por comportamientos positivos en el trabajo
como el comparierismo, el trabajo en equipo, la resolucion de problemas en el ambiente laboral y
la atencion que se brinda ante las sugerencias de los demas. El tercer grupo tiene que ver con la
organizacion de la compafiia en referencia a los horarios de trabajo, los incentivos, el trato con los
clientes, las exigencias y las condiciones contractuales, el Gltimo grupo se ve influenciado por el
ambiente social donde la persona se desenvuelve, involucra condiciones de seguridad social, el

apoyo familiar, las relaciones de pareja e hijos.

De acuerdo a Gongalves et al. (2021), los procesos fisiologicos se ven gravemente afectados por
la exposicion al estrés cronico, en los lugares de trabajo como los call centers el estrés constante
se verd influenciado por factores de riesgo como el trabajo bajo presion, el cumplimiento de metas,
falta de autonomia en la toma de decisiones, llamadas de los clientes fuera del horario de trabajo,
supervision constante para monitorear la atencion que se le brinda al cliente por medio de la
escucha de las llamadas telefonicas y las encuestas de evaluacion de la satisfaccion por el servicio,
este sindrome se presento inicialmente en trabajos que brindaban servicios de salud, educacion y
atencidn, todos tienen en comun la interaccion interpersonal, lo que seria un factor clave para el
aparecimiento del sindrome de burnout, esto se produce por la complejidad de resolver la
situaciones relacionadas con la satisfaccion de clientes, en donde muchas veces son violentos,
exigente, agresivos Yy autoritarios con los teleoperadores. Las caracteristicas emocionales de cada
trabajador también influirdn de gran manera debido a que muchas personas tienen dificultad para
controlar sus emociones como la ira, angustia o el miedo, todo lo antes mencionado son factores

de gran importancia para el desarrollo del sindrome de burnout.
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2.1.1.4 Instrumento de medicién

En el afio 1980 fue creado el Maslach Burnout Inventory (MBI), lleva su nombre por la
psicéloga Christina Maslach, es la herramienta mas utilizada para el diagndstico oportuno del
sindrome de burnout. En un principio fue disefiado para personal de salud, posteriormente ha sido
adaptado a diferentes profesiones que trabajan en servicio de atencion a clientes y alumnos. El
cuestionario esta constituido por 22 preguntas, con calificacién de 0 a 6 puntos en la escala de
Likert. Evalua las tres dimensiones que se desarrollan en el sindrome de burnout; el agotamiento

emocional, la despersonalizacion y la baja realizacion personal (Rotstein et al., 2019).

2.1.2 Rendimiento Laboral

2.1.2.1 Teoria

Las primeras investigaciones para la evaluacion del rendimiento laboral fueron realizadas
por Murphy en el afio 1990, posteriormente Campbell desarroll6 un modelo tedrico ante la
necesidad de evaluar el rendimiento laboral de forma integral en militares de los Estados Unidos.
El modelo de Campbell se considera que es una de las bases tedricas mas importantes para el
estudio del rendimiento laboral. Este modelo esta basado en el estudio del comportamiento de los
trabajadores y su relacion con el cumplimiento de las metas de una organizacion. EI modelo esta
constituido por ocho elementos, los cuales estan dirigidos a las conductas en el puesto de trabajo
y relacionadas con el clima organizacional, pueden ser utilizados en diversas areas laborales

(Urbina y Carrién, 2022).
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Segun Cuello et al. (2020), los elementos de la evaluacion del rendimiento laboral son los

siguientes:

[EEN
1

Las habilidades en el desarrollo de tareas asignadas, es la capacidad del trabajador para
realizar un correcto desempefio de sus funciones.

Habilidades en el desarrollo de tareas no asignadas, esta relacionado con la proactividad
del trabajador, este tipo de tareas no han sido asignadas pero el empleador espera que
el trabajador las realice.

Habilidad en la comunicacion, es la capacidad del trabajador para comunicar
oportunamente todo aquello que beneficie los objetivos de la organizacion.

Empefio en el desarrollo de tareas asignadas se relaciona con el esfuerzo y dedicacion
que el trabajador realiza para cumplir con sus tareas.

Comportamientos de disciplina durante la jornada laboral, se refiere a todas aquellas
conductas del trabajador para mantener el orden y la disciplina mientras realiza sus
tareas, evitar actos de violencia contra los demas y evitar todas aquellas conductas que
estén en contra de la organizacion.

Trabajo en equipo relacionado con la capacidad del trabajador para realizar sus
actividades laborales con los compafieros o jefes, ayudar cuando se lo solicitan,
escuchar y poner en practica las sugerencias de los demas.

Supervisar las tareas de los subordinados en caso de que haya sido asignada dicha
funcion y cuidar los recursos de la organizacion al desempefiar las tareas propias y de

los subordinados.
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8- Gerencia y administracién, se aplica a todos aquellos que desempefian cargos de
direccidn, la toma de decisiones acorde a las metas de la organizacion, y el desempefio

de las funciones con autoridad y respeto hacia los subordinados.

Segun Fadul (2021), existe otro modelo tedrico fundamental es el de Furnham (1992), el

cual esta basado en cinco factores que influyen en el rendimiento laboral:

e Destrezas hace referencia a la capacidad del trabajador para cumplir con eficiencia
sus actividades laborales, involucra destrezas psicomotoras como la coordinacion,
rapidez y habilidades intelectuales como toma de decisiones, resolucion de problemas,
aplicacion de conocimientos aprendidos.

e Caracteristicas sociodemograficas son propias del trabajador como la edad, género,
estado civil, nivel educativo del trabajador, nivel educativo de los padres, lugar de
residencia.

e Capacidad intelectual son las habilidades relacionadas con el aprendizaje, la
comunicacion y la capacidad para adquirir nuevos conocimientos e informacion.

e Entusiasmo se refiere a la habilidad para responder ante ciertos estimulos motivados
por una emocidn, estos estimulos estan influenciados por la remuneracion econémica
y la remuneracion emocional, se considera que es una fuerza que impulsa para que el
trabajador realice exitosamente su trabajo.

eTemperamento son todas aquellas caracteristicas psiquicas relacionadas con la

personalidad de cada trabajador que permiten ciertos patrones de respuestas ante
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diferentes situaciones, esto determinard una forma especifica de responder, se ve

influenciado por la herencia genética, la infancia, la educacion de los padres.

2.1.2.2 Conceptos

Rendimiento Laboral es uno de los conceptos méas investigado en la psicologia
organizacional se caracteriza por todos aquellos comportamientos del trabajador que favorecen el
cumplimiento de las metas de una organizacion. Este concepto involucra la motivacién del
trabajador, esta motivacion se manifiesta por respuestas internas o del ambiente que permiten al

trabajador a que actué de cierta manera en beneficio de la productividad (Avila et al., 2020).

Productividad es un pilar fundamental en el desarrollo empresarial. Influye en los mercados
laborales porque permite que las empresas cumplan las exigencias y se mantengan en la
competencia, ademas es importante para el mantenimiento de la remuneracién econémica, el
constante desarrollo financiero, la calidad de las condiciones laborales y para el sostenimiento de

la calidad de vida de los trabajadores (Quijia et al., 2021).

La inteligencia emocional es el resultado de la combinacion de la inteligencia inter e
intrapersonal, esta relacionada con la capacidad de la persona para afrontar los retos, desafios,
pensamientos y emociones, permite a la persona aprovechar sus habilidades, experiencias y
recursos para beneficio y autodesarrollo, asi también tiene la capacidad para ayudar a otras
personas a enfrentar las situaciones desafiantes, permitiendo una adaptacion al medio vy

propiciando el bienestar fisico emocional de la persona (Oliveros, 2018).
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Salario emocional se manifiesta como un sentimiento de motivacion para realizar el trabajo
no especificamente por medio de remuneracion econdmica, esto permite que el trabajador se sienta
contento, satisfecho, y comprometido con los objetivos de la compafiia en concordancia con el
esfuerzo que realiza. Lo que producira que aumente la calidad del trabajo realizado y garantizara
la permanencia en el lugar de trabajo, también es una ventaja de la compafiia por lo que puede

ofrecer (Rubio et al., 2020).

Satisfaccion laboral involucra la percepcion del trabajador a cerca de su trabajo, las tareas
que realiza, la remuneracion y el reconocimiento dentro de la compaiiia, asi también incluye los
comportamientos que manifiesta, el desenvolvimiento y la calidad de su trabajo, Esta satisfaccion
estara dirigida por politicas internas de la compafia, especificamente por la gestion administrativa
del departamento de recursos humanos, para garantizar el buen rendimiento laboral de los

trabajadores, optimizar recursos y cumplir los objetivos (Meléndez y Bardales, 2020).

Segun Zarraga et al. (2018), la eficiencia del servicio son todas aquellas cualidades que
ayudan a calificar el resultado de un proceso como parte de un intercambio economico, algunas
caracteristicas consisten en condiciones fisicas y ambientales del lugar como; el clima,
iluminacion, ventilacion, higiene, la infraestructura, otras caracteristicas son propias del
trabajador; la calidad de atencion y la capacidad para resolver las necesidades del cliente, existen
otras caracteristicas que son propias del producto brindado; materiales de elaboracién, costos y

tiempo de garantia.

2.1.2.3Dimensiones

Dimensiones del Rendimiento Laboral
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De acuerdo a multiples investigaciones se establece que el rendimiento laboral esta constituido por

tres elementos:

1- Rendimiento en la tarea

Segun Huaranga (2020), esta dimension esta presente en todos los modelos tedricos que explican
el estudio del rendimiento laboral. Debido a que los primeros estudios de investigacion se
limitaban a estudiar las exigencias de las tareas asignadas, llamandolo antiguamente eficiencia
técnica, cumplimiento del rol, entre otras. Esta dimension involucra las tareas asignadas y las no
asignadas. Se relaciona con todas las actividades que intervengan en los cambios de los materiales
para convertirlos en productos que cumplan normas de calidad capaces de producir ganancia
economica. Las tareas seran diferente dependiendo de la labor que se realice. Las tareas pueden
ser de dos tipos; la primera se relaciona con la transformacion de los recursos materiales resultando
en un servicio o producto y el otro tipo de tarea se relaciona a funciones de planificacion,
administracion y organizacion. ElI cumplimiento del rendimiento de la tarea puede ser medido por
medio de instrumentos de evaluacion que incluya indicadores como calidad del producto o

servicio, satisfaccion del cliente, eficiencia, tiempo de respuesta entre otras.

Rendimiento en el contexto

Hay tareas que no son asignadas, pero influyen en el rendimiento laboral. Estan presente en todos
los tipos de trabajo e involucran el bienestar personal y psicolégico de una persona. Se refiere a
conductas de compafierismo, altruismo, proactividad no son exigidas ni remuneradas al trabajador,
pero la empresa espera que las realice y beneficia a los objetivos de la organizacion. Hay cuatro

aspectos que caracterizan estas actividades; la primera es que son realizadas por iniciativa propia,



41

lo segundo es que son beneficiosas para la organizacion, la tercera es que son realizadas con buena
intencion y por Ultimo no tienen ningun interés econdémico para el trabajador. Algunas
investigaciones determinan que esta dimension se caracteriza por conductas altruistas, tolerar
ciertas situaciones sin quejarse, ser respetuoso y cortes, evitar en lo absoluto los conflictos con los
compafieros y jefes, comunicar oportunamente la informacion, correcta administracion de los
recursos de la compafiia. Estas tareas se veran influenciadas por caracteristicas propias del
trabajador, la personalidad, inteligencia emocional, habilidades de autocontrol y comunicacion

(Yanina y Lozano, 2020).

Conductas laborales desfavorables

Segun Salinas et al. (2023), esta dimension involucra actitudes negativas propias de los
trabajadores que son desarrolladas en el lugar de trabajo, afectan los objetivos de la organizacion,
por ejemplo; la pérdida de tiempo, comportamientos antisociales y violacion de las politicas. Estos
comportamientos se caracterizan por que son realizados con intencidn, quiere decir que estan bajo
la voluntad del trabajador, se descartan las acciones y condiciones inseguras, como los trabajos de
alto riesgo donde no se les brinda el equipo de proteccion adecuado a los trabajadores y no se les
capacita. Estas conductas temerarias pueden estar dirigidas a afectar directamente los objetivos de
la organizacion o afectar a los compafieros o jefes en el lugar de trabajo. De acuerdo a la gravedad
pueden ser leves 0 muy graves. Ademas, se pueden clasificar en tres; el primer grupo afecta los
bienes de una organizacién, por ejemplo, el mal uso de recursos de la compafiia, robo o uso
inadecuado de la informacion, el segundo grupo se caracteriza por afectacion en la produccion se

relaciona con faltar al trabajo, no cumplir con el horario establecido, tomarse largos periodos de
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descanso y el Gltimo grupo se relaciona con la violencia fisica, psicolégica o sexual en el ambiente

laboral.

Segun Auccapure (2019), el rendimiento laboral se caracteriza por dos aspectos

fundamentales; el alcance de las metas y la rentabilidad.

El alcance de las metas es el grado de compromiso del trabajador para realizar en cierto
periodo de tiempo una tarea, esta relacionado con la planificacién que el trabajador realiza para
cumplir con el objetivo, también se ve influenciado por los recursos que la compafia brinda
ademas de las politicas internas, la planificacion interna es necesaria para establecer plazos y
cumplir con el objetivo en un tiempo estimado, esto es fundamental para solventar las demandas
y necesidades de los clientes y también para mantenerse dentro del mercado laboral frente a la
competencia. La rentabilidad estd asociada a la productividad de cada trabajador esto es medido
por el resultado promedio en un determinado periodo de tiempo, puede ser evaluado por cantidad
0 por el valor econdmico. A su vez esto nos dara un parametro de la eficacia del trabajador, es
importante mencionar que para una adecuada rentabilidad es importante la resolucién de
problemas, que depende de caracteristicas del trabajador, como experiencia laboral, capacidades

intelectuales, habilidades comunicativas, entre otras.

2.1.2.4 Instrumento de medicién

Modelo de evaluacion 180°

Segun Giraldo et al. (2020), la evaluacion del rendimiento laboral es un elemento fundamental en

la administracion de una organizacion. Es un procedimiento integral, peridédico y necesario para



43

medir las conductas de los trabajadores. Este proceso beneficia a los trabajadores y a la
organizacion debido a que permite conocer si los trabajadores estan cumpliendo con las exigencias
establecidas por la empresa para cumplir con las metas y a su vez permite a los evaluados conocer
sus debilidades y fortalezas para mejorar en el cumplimiento de sus funciones laborales. Otra
ventaja de la evaluacion es que permite crear un plan para desarrollar capacitaciones y
adiestramiento, mejorar el reconocimiento de los empleados, modificar las tareas asignadas por

puesto de trabajo y mejorar los incentivos.

El modelo de evaluacion de 180° es un modelo integral que permite evaluar al trabajador por parte
de su jefe inmediato, en algunas ocasiones involucra la evaluacion de los clientes, y también
permite al trabajador autoevaluarse. Este modelo se destaca por que involucra la evaluacion de los
mas cercanos al trabajador, lo que permite que sean personas que conozcan su desempefio, sus

debilidades y destrezas (Gallardo et al., 2019).

Marco Legal
Constitucion de la Republica del Ecuador

La elaboracion del marco legal para la evaluacion del sindrome de burnout y su impacto
en el rendimiento laboral de los trabajadores de un call center en la ciudad de reviste una
importancia significativa en el ambito laboral y de la salud ocupacional. A continuacién, este
marco legal proporcionara las pautas y regulaciones necesarias para la implementacion de
practicas de evaluacion del sindrome de burnout, permitiendo a los empleadores identificar y
abordar de manera proactiva los factores de estrés laboral.

De acuerdo con la Constitucion de la Republica del Ecuador (2008) en la octava seccion,

articulo 33 menciona que el trabajo constituye tanto un derecho como un deber social, ademas de
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ser un derecho econdmico que funge como una fuente de autorrealizacion personal y sustento para
la economia. El Estado se compromete a asegurar a los individuos empleados el completo respeto
a su dignidad, una calidad de vida adecuada, compensaciones equitativas, y la realizacion de un
empleo que sea saludable y elegido o aceptado de manera libre. En la seccion tercera, articulo 325
sefiala que el Estado asegurara el derecho al empleo, reconociendo todas las formas de trabajo, ya
sea en relacion de dependencia o de manera autdbnoma esto incluye actividades relacionadas con
la auto sustentacion y el cuidado humano.

Caodigo del Trabajo

Por su parte, el Cédigo del trabajo (2020) menciona la libertad en la ocupacion y la
contratacion, lo que permite al trabajador elegir la labor licita a la que desee dedicar sus esfuerzos.
Ninguna persona puede ser forzada a realizar labores sin remuneracion, a menos que asi lo
establezca la ley en casos de urgencia extraordinaria o necesidad de auxilio inmediato. En ausencia
de estas circunstancias, nadie esta obligado a trabajar sin un contrato que incluya la
correspondiente compensacion economica. En términos generales, se establece que todo trabajo
debe ser objeto de remuneracion.

Con respecto a los efectos del contrato de trabajo, en el articulo 38 se menciona que las
responsabilidades derivadas de los peligros laborales recaen en el empleador, en caso de que un
trabajador sufra dafios personales como resultado de estos riesgos, el empleador tiene la obligacion
de indemnizarlo de conformidad con las disposiciones establecidas en este Codigo. Esta obligacion
persiste siempre y cuando el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social no haya concedido

previamente un beneficio similar (Codigo del trabajo, 2020).



45

Por su parte, la seccion V acerca del limite de tiempo para la jornada laboral, los periodos
de descanso obligatorio y las vacaciones, articulo 47 sefiala la duracion maxima de la jornada
laboral se establecera en ocho horas diarias, de modo que no supere las cuarenta horas semanales,
a menos que la ley disponga lo contrario. En el caso de trabajo en el subsuelo, la duracién méaxima
sera de seis horas diarias, y solo podrd extenderse por una hora adicional debido a horas
suplementarias, extraordinarias o de recuperacion, con la correspondiente compensacion salarial y
los recargos pertinentes (Codigo del trabajo, 2020).

El articulo 14 del Reglamento de Seguridad y Salud de los Trabajadores (1986),
promulgado por el Decreto Ejecutivo Numero DEJ 2393 - RO 565, establece que la obligacion de
conformar un Comité de Seguridad e Higiene del Trabajo en centros con mas de quince
trabajadores, fomentando una representacion equitativa entre empleadores y empleados. Esto
propicia un entorno propicio para abordar el sindrome de burnout, al permitir la identificacion y
prevencion de factores laborales contribuyentes. Ademas, el articulo 15, numeral 1, destaca la
necesidad de una Unidad de Seguridad e Higiene en empresas con cien o mas trabajadores,
subrayando la importancia de contar con un especialista técnico para abordar eficazmente los
riesgos ocupacionales, incluidos aquellos asociados al burnout. Esta disposicion refleja un enfoque
proactivo hacia la salud laboral, respaldando la evaluacién y gestion integral del sindrome de

burnout en el contexto especifico de un centro de llamadas en Guayaquil.
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Capitulo 111

Marco Metodoldgico

1. Descripcion del Area de Estudio

La presente investigacion se realizé en un Call Center, ubicado en la provincia del Guayas,
al norte de la ciudad de Guayaquil, en la avenida principal de la parroquia Tarqui, este call center
tiene alrededor de 10 afios de experiencia ofreciendo el servicio de venta e instalacion de equipos

electronicos y articulos para el hogar, con envio a domicilio dentro y fuera de la ciudad

2. Enfoque y tipo de investigacion

2.1 Enfoque

El estudio se realizo aplicando un enfoque cuantitativo, caracterizado por ser un proceso metodico
y demostrativo. Involucra mecanismos de célculo y analitica, para dar respuesta a las hipotesis
planteadas. Los datos obtenidos posibilitan la creacién de nexos entre las variables, las cuales
pueden ser investigadas, evaluadas y comprobadas por medio de experimentacion (Padilla y
Marroquin, 2021). Dicho enfoque ha sido utilizado para determinar el nivel del sindrome de
burnout y su efecto en el rendimiento laboral de los trabajadores de un call center en la ciudad de
Guayaquil, las variables fueron analizadas y evaluadas por instrumentos de medicion, obteniendo

resultados que fueron interpretados por analisis estadistico.

2.2 Disefo

Segun Manterola et al. (2019), el disefio no experimental es una investigacion que esta basada en

la observacion y explicacion de acontecimientos, en el que el investigador no influye en el proceso
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ni altera los resultados. Esta investigacion fue realizada con el disefio antes mencionado, en donde
no hubo en ninglin momento influencia en el proceso de recoleccion de datos ni en el analisis

estadistico.

2.3 Alcance

El estudio descriptivo estd muy relacionado con el enfoque de tipo cuantitativo, ya que identifica
a los factores mas influyentes en la variable de investigacion, estos factores seran obtenidos de la
muestra. Estas investigaciones pueden analizar una variable o por el contrario analizar multiples
variables (Ochoa y Yunkor, 2019). Para evaluar el sindrome de burnout se delimitaron las
frecuencias y porcentajes de las dimensiones; agotamiento, despersonalizacion y realizacion
personal, estableciendo de esta manera a los trabajadores que presentan y no presentan el sindrome.
Asi tambien la segunda variable; el rendimiento laboral fue estudiado con el mismo analisis
descriptivo determinando frecuencias y porcentajes de acuerdo a la categorizacion en bueno, muy

bueno y excelente rendimiento.

2.4 Transversal
El estudio se desarrollé en un tiempo Unico y los resultados de la investigacion de ambas
variables fueron obtenidos por medio de instrumentos de medicidn, realizado en el periodo julio-

diciembre 2023.

Procedimiento de la Investigacion

Poblacion de Estudio
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La poblacion de estudio estuvo constituida por 50 trabajadores que se encontraban
laborando activamente y que cumplian con la funcidn de servicio de venta e instalacion de equipos
electrénicos y articulos para el hogar en el call center, el estudio fue realizado en el mes de
diciembre 2023.

Muestra

Para la muestra se incluyé a toda la poblacion que corresponde al grupo de trabajadores que
laboraban en el call center. Ademas, se aplicO un muestreo no probabilistico por conveniencia

considerando los criterios de inclusion y exclusion. Quedando una muestra de 50 trabajadores.

Criterios de Inclusion:
e Trabajadores que realizan funcion de teleoperadores y que acepten participar en el
estudio mediante consentimiento informado.

e Que tengan tiempo de antigtiedad minimo de 1 afio.

Criterios de Exclusion:
e Trabajadores que no asistan el dia de la aplicacion de la encuesta.

e Los trabajadores que no llenaron correctamente toda la encuesta de evaluacion.

Meétodo de Recoleccién de Datos

El método de revision bibliografica es de vital importancia en el desarrollo de las ciencias
modernas, permite conocer los primeros descubrimientos de un tema de investigacion, asi como
sus Gltimos avances, posibilita el acceso a las bases teoricas y a los aportes de diferentes autores

que por su experiencia han dado veracidad a la literatura cientifica (Codina, 2020).
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El método antes mencionado permitio acceder a la informacion referente a la evaluacion
del sindrome de burnout y su efecto en el rendimiento laboral en trabajadores de un Call Center ,
para obtener datos bibliograficos se revisaron articulos cientificos y diferentes documentos de

material académico.

Técnicas

La encuesta es una técnica que permite recolectar informacion indispensable para el
desarrollo de una investigacion, estos datos son proporcionados de una forma auto administrada,
es decir el encuestado registra su informacion, opiniones, etc. en un documento fisico o digital.
Esta técnica puede ser individual cuando el examinador entrega personalmente el cuestionario o
por medio de envié cuando el examinador envia el cuestionario por algin medio fisico o digital
(Avila et al., 2020). Esta técnica de investigacion fue utilizada para evaluar el sindrome de burnout
en trabajadores de un call center.

Instrumentos

El instrumento utilizado para evaluar el sindrome de burnout fue el Maslach Burnout
Inventory (MBI), creado por Christina Maslach y Jackson en 1980. Este es un cuestionario auto
administrado que esta constituido por preguntas relacionadas con los sentimientos, pensamientos
y comportamientos relacionados con las actividades laborales. Abarca tres dimensiones presentes
en el desarrollo del sindrome de burnout; el agotamiento emocional, la despersonalizacion y la

realizacion personal, este instrumento es el mas utilizado a nivel mundial (Soares et al., 2023).

El MBI esta compuesto por 22 items, corresponden a la dimension de agotamiento
emocional los siguientes 8 items; (2), (3), (6), (8), (12), (14), (16) y (20), para la segunda dimension

de despersonalizacion incluye 7 items; (4), (5), (10), (11), (15), (21) y (22), para la Gltima
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dimension de realizacion personal incluye los 7 items restantes; (1), (7), (9), (13), (17), (18) y (19).
Las respuestas estan organizadas en una escala de Likert de 0 a 6 puntos, en donde 0 significa
Nunca, 1- Pocas veces al afio, 2- Una vez al mes o menos, 3- Unas pocas veces al mes, 4- Una vez
a la semana, 5- Unas pocas veces a la semana y 6- Todos los dias. Para determinar si un trabajador
tiene 0 no el sindrome de burnout debe presentar puntuaciones altas en dos dimensiones
(agotamiento y despersonalizacion) y puntuaciones bajas en realizacion personal (Terns y

Pedreira, 2022).
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Figura 1

Cuestionario Maslach Burnout Inventory- Human Services

1- Me siento emocionalmente agotado/a por mi trabajo.

2- Me siento cansado’a al final de mi jomada de trabajo.

3- Cuando me levanto por la mafiana y me enfrento a otra jormada de trabajo me siento fatigado/a.
4- Siento que puedo comunicarme facilmente con las personas con las que trabajo.

3- Siento que estoy tratando a algunos clientes como si fueran objetos impersonales.

6- Siento que frabajar todo el dia con la gente me cansa.

7- Siento que trato, con efectividad, los problemas de las personas a las que tengo que atender.
8- Siento que mi trabajo me esti desgastando.

0- Siento que influyo positivamente en la vida de ofras personas a través de mi trabajo.
10- Siento que mi trato con la gente es mas duro.

11- Me preocupa que este trabajo me esta endureciendo emocionalmente.

12- Me siento muy enérgico/a en mi trabajo.

13- Me siento frustrado/a por mi trabajo.

14- Siento que estoy demasiado tiempo en mi trabajo.

15- Siento indiferencia ante los problemas de los clientes.

16- Siento que trabajar en contacto directo con la gente me cansa.

17- Siento que puedo crear con facilidad un clima agradable en mi frabajo.

18- Me siento estimulado/a después de haber trabajado estrechamente.

18- Creo que consigo muchas cosas valiosas en este trabajo.

20- Me siento como si estuviera en el limite de mis posibilidades.

21- Siento que en mi trabajo los problemas emocionales son tratados de forma adecuada.

22- Me parece que los clientes me culpan de algunos de sus problemas.

Fuente: Cabezas et al. (2022).
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Figura 2

Clasificacion de los resultados del Maslach Burnout Inventory

/L namerom | ‘\

t Agotamiento emocional J / | |

Baalizacitin pacsanal 1

G

I l ]

Despersonalizacion J

Bajo: 0-18 Bajo: 0-5 Bajo: 0-33
Medio: 19-26 Medio: 6-9 Medio: 34-39
Alto: 27-54 Alto: 10-30 Alto: 40-56

Fuente: Terns y Pedreira (2022).

Evaluacion del rendimiento laboral

Segun Uscha et al. (2021), la evaluacion de 180 grados es fundamental para medir el
rendimiento laboral de los trabajadores, los evaluadores son los jefes inmediatos, pueden intervenir
comparieros que desempefian la misma funcion y en algunas ocasiones los clientes, pero no
involucra a los subordinados. Los trabajadores también realizan una autoevaluacion en la que
pueden brindar opiniones referentes a su rendimiento laboral.

Para obtener los resultados del rendimiento laboral de los trabajadores del call center se
solicitd6 al jefe de operaciones las evaluaciones de los 50 trabajadores investigados

correspondientes al mes de diciembre 2023. La evaluacion del rendimiento laboral es realizada
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mensualmente en la que interviene el supervisor, el departamento de capacitacion y calidad y la

autoevaluacion del trabajador, los criterios evaluados son los siguientes:

1-

Disciplina y puntualidad: El supervisor registra diariamente la hora de llegada del
trabajador, tiene un puntaje del 1 al 10, obteniendo el mayor puntaje si llega
puntualmente o hasta maximo 5 minutos después de la hora de entrada.

Eficiencia y Calidad: El departamento de calidad evalGa este criterio por medio de las
grabaciones de las llamadas telefonicas tomando en cuenta la amabilidad hacia el
cliente, el tono de voz adecuada, lenguaje apropiado, satisfaccion de las necesidades
del cliente, registro de la informacion en el sistema, tiene un puntaje del 1 al 10.
Productividad: El supervisor controla a diario el cumplimiento de las metas siendo
obligatorio realizar minimo dos ventas al dia, tiene un puntaje del 1 al 10. Si el
trabajador no cumple con las metas diarias tiene un descuento del 10% de su salario
base.

Conocimiento: El departamento de capacitacion realiza evaluaciones orales cada 15
dias, tiene un puntaje del 1 al 10.

Breafing preturno: Esto consiste en capacitaciones de 15 minutos para reforzar temas
donde existan dificultades identificadas en las grabaciones de las llamadas telefonicas,
este criterio es evaluado por el capacitador calificando la asistencia con un puntaje del

1 al 10.

Para terminar, se hace una sumatoria de los 5 criterios y se obtiene un promedio el cual es

la evaluacion final del rendimiento laboral, estos resultados se clasifican de la siguiente manera:
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Figura 3

Evaluacién del rendimiento laboral

Excelente Muy bueno
10 8-9

N

=

Bueno
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Nota: Datos obtenidos de la evaluacion del rendimiento laboral de trabajadores de un Call Center.

Andlisis de los datos:

Tabulacion de la informacién: Para el analisis de la primera variable evaluacién del
sindrome de burnout se recopilaron los cuestionarios aplicados a los trabajadores y se verifico que
estuvieran llenados correctamente. Las caracteristicas sociodemograficas y laborales, asi como las
respuestas a las preguntas del Maslach Burnout Inventory fueron registradas en una hoja de célculo
del programa Excel, donde se pudo determinar los niveles; bajo, medio y alto de cada dimension
del sindrome de burnout, ademas se pudo determinar los trabajadores que presentaban y no

presentaban el sindrome.

Posteriormente se realiz6 el analisis descriptivo de las caracteristicas sociodemogréficas,

laborales, de los niveles bajo, medio y alto de las dimensiones, y de los trabajadores que
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presentaban y no presentaban el sindrome por medio del programa SPSS en su version 23,

obteniendo frecuencias y porcentajes de dichos datos.

Para el andlisis de la segunda variable el rendimiento laboral se registrd en la hoja del
programa Excel las evaluaciones proporcionadas por la empresa obteniendo las categorias del
rendimiento laboral en bueno, muy bueno y excelente, posteriormente se realiz6 el analisis

descriptivo por el programa SPSS, obteniendo tablas de frecuencia y porcentajes.

Luego se realizo el analisis inferencial de las 2 variables de investigacion tomando en
cuenta los datos categoricos de cada una, se utilizé una prueba no paramétrica: chi cuadrado con

un nivel de significancia de p=0.05.

Para determinar el nivel del sindrome de burnout y su efecto en el rendimiento laboral de

los trabajadores de un call center en la ciudad de Guayaquil se plantearon las siguientes hipotesis:

H.: El sindrome de burnout afecta en el rendimiento laboral de los trabajadores de Call Center

H.:: El sindrome de burnout no afecta en el rendimiento laboral de los trabajadores de Call Center

3.3.7 Consideraciones bioéticas

Las consideraciones bioéticas en el ambito laboral, inspiradas en la Declaracion de Helsinki
y los principios éticos fundamentales, son esenciales para garantizar la integridad y el respeto de
los trabajadores. En primer lugar, la Declaracion de Helsinki enfatiza la importancia de la
privacidad y la confidencialidad en la investigacion médica, lo que se traduce en el contexto laboral
en la proteccion de la informacion personal y profesional de los empleados. Esto implica establecer

medidas rigurosas para proteger los datos recopilados durante la evaluacion del rendimiento
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laboral, asegurando que solo se acceda a ellos de manera autorizada y que se respete la privacidad
de los individuos. Ademas, el principio de consentimiento informado de la Declaracion de Helsinki
establece que los individuos deben dar su consentimiento voluntario y comprensivo para participar
en la investigacion, lo que se traduce en el contexto laboral en la necesidad de obtener el

consentimiento informado de los empleados antes de realizar cualquier evaluacion de rendimiento.

Por otro lado, los principios éticos de beneficencia, no maleficencia, autonomia y justicia
son fundamentales para guiar las acciones y decisiones relacionadas con la evaluacion del
rendimiento laboral. La beneficencia se refiere a la obligacion de maximizar los beneficios y
minimizar los dafios para los empleados, asegurando que cualquier evaluacion o intervencion tenga
un impacto positivo en su bienestar y desarrollo profesional. La no maleficencia implica evitar
causar dafio o malestar a los empleados durante el proceso de evaluacion, garantizando que se
implementen medidas para proteger su salud fisica y mental. La autonomia se refiere al derecho
de los empleados a tomar decisiones informadas sobre su participacion en la evaluacion del
rendimiento, asegurando que se respeten sus derechos y preferencias individuales. Finalmente, el
principio de justicia implica garantizar la equidad en la distribucion de los beneficios y las cargas
de la evaluacion del rendimiento laboral, evitando cualquier forma de discriminacion o injusticia
en el proceso. En conjunto, estas consideraciones bioéticas basadas en la Declaracion de Helsinki
y los principios éticos fundamentales son fundamentales para promover un ambiente de trabajo

ético, respetuoso y equitativo, donde se proteja la dignidad y el bienestar de los empleados.
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Capitulo IV
Resultados y Discusién

Tabla 1
Distribucién de la poblacion segln caracteristicas sociodemogréaficas

Variables Frecuencias Porcentajes

Edad Menores de 20 afios 8 16%
De 21 a 30 afios 35 70%

Mayores a 31 afios 7 14%

Genero Femenino 26 52%
Masculino 24 48%

Estado Civil Soltero 45 90%
Casado 3 6%
Divorciado 2 4%

Escolaridad Bachillerato 42 84%
Tercer Nivel 5 10%
Cuarto Nivel 3 6%

Total 50 100%

Nota: Datos obtenidos de la evaluacién del Sindrome de Burnout en trabajadores de un Call Center.

En la tabla Nro. 1 se puede evidenciar que existe un predominio (70%) en edades
comprendidas que oscilan entre los 21 a 30 afios, seguido del 16% que son menores de 20 afios y
mayores de 31 afios con un 14%. Ademas, se observa una prevalencia ligeramente mayor del
género femenino (52%) en comparacion con el masculino (48%). En cuanto al estado civil la
mayoria son solteros (90%), seguidos del estado civil casado 6% Yy divorciados 4%

respectivamente. En relacion con la escolaridad muestra que el 84% son bachilleres y un 10%
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tienen un titulo de tercer nivel, presentando un bajo porcentaje de trabajadores que cuentan con un

titulo de cuarto nivel que corresponde al 6%.

Esto indica que el estudio se centra principalmente en una poblacion joven, posiblemente
en una etapa temprana de sus carreras profesionales o académicas sin compromiso matrimonial.
Es notable que la proporcién de individuos con educacion de tercer y cuarto nivel es baja, lo que
podria indicar limitaciones en el acceso a la educacion superior. Estas cifras proporcionan una
vision sociodemografica importante para entender el impacto del sindrome de burnout en el
rendimiento laboral dentro de este contexto especifico. Datos que se difieren con un estudio
realizado por Hurtado (2020) a 60 empleados del area de atencidn al cliente de tres compafiias
ubicadas en Lima, Peru, se observé que la edad promedio fue de 29 afos. En lo que respecta al
nivel educativo, el 55% posee formacion técnica y el 33.33% cuenta con educacion universitaria.
Mientras que Vega (2022) evidencio en una investigacion a 300 empleados administrativos que
laboran en una clinica de Pert una predominancia mayoritaria del sexo masculino (64.7%), en

contraste con el femenino (35.3%).

En sintesis, estos hallazgos proporcionan una comprension valiosa del perfil de la
poblacion estudiada y destacan areas de interés para futuras investigaciones y politicas de

intervencion.
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Tabla 2
Distribucién de la poblacion segun caracteristicas laborales
Caracteristicas Frecuencias Porcentajes
. . No 24 48%
Experiencia previa en
Call center Si 26 52%
1 a2 afos 42 84%
Tiempo de servicio 2 a 4 afos 6 12%
4 a 6 afios 2 4%
Total 50 100%

Nota: Datos obtenidos de la evaluacion del Sindrome de Burnout en trabajadores de un Call Center.

En la tabla Nro. 2 se muestra que la mayoria de los trabajadores presentan una notable
experiencia representando al (52%), seguido de los que no tienen experiencia con un 48%. En
cuanto al tiempo de servicio en el Centro De Atencion Telefonica, la mayoria (84%) ha trabajado
entre 1y 2 afios, seguido por un pequefio porcentaje que ha laborado entre 2 y 4 afios (12%), y con
un menor porcentaje se encuentran con mas de 4 afios de servicio (4%). Esta distribucion sugiere
una dinamica laboral en la que una parte significativa de la fuerza laboral ya cuenta con experiencia

en el sector.

En contraste a esto se mencionan los hallazgos de Vega (2022) hall6 que una parte
significativa cuenta con una antigtedad laboral de entre 2 y 4 afios (51.7%), seguida por un 40%
que lleva trabajando 5 afios 0 mas, junto con un 8% que tiene entre 1y 2 afios de experiencia dentro
de una clinica, lo que podria indicar diferencias en la estabilidad laboral o en las condiciones de

empleo entre los sectores de los centros de llamadas y la atencion médica.



60

En contraste, Medina (2020) reveld una distribucion mas uniforme en cuanto a la
antiguedad de 62 trabajadores (53 operadores y 9 supervisores) en el trabajo en el Sistema de
Emergencias 911, con un 35.5% y un 34% de personal con 1-5 afios y 6-10 afios de antigliedad,
respectivamente; ademas, un significativo 22.5% con mas de 15 afios de servicio. Estas diferencias
sugieren contextos laborales diversos que pueden influir en las dindmicas laborales de cada grupo,

aunque se evidencia una supremacia de grupos con menos experiencia conocidos como junior.

La presencia de empleados con experiencia previa en centros de llamadas puede indicar
una familiaridad con el entorno laboral y las demandas del trabajo, mientras que la variabilidad en
el tiempo de servicio puede reflejar diferentes niveles de estabilidad en el empleo. Estos hallazgos
resaltan la importancia de comprender la composicion y la trayectoria laboral de los empleados

para implementar estrategias efectivas de reclutamiento, retencion y desarrollo profesional.
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Tabla 3
Distribucién del sindrome de burnout segin dimensiones
Dimensiones Niveles Frecuencias Porcentajes
Agotamiento Alto 18 36%
Medio 13 26%
Bajo 19 38%
Despersonalizacion Alto 23 46%
Medio 12 24%
Bajo 15 30%
Realizacion personal Alto 22 44%
Medio 16 32%
Bajo 12 24%
Total 50 100%

Nota: Datos obtenidos de la evaluacién del Sindrome de Burnout en trabajadores de un Call Center.

En la tabla Nro. 3 se muestra la evaluacion del sindrome de burnout segun las dimensiones,
en la dimension de agotamiento, el nivel con mayor predominio es Bajo, con un porcentaje del
38%. En despersonalizacion, el nivel de mayor predominio es Alto (46%), en cuanto a realizacion
personal, el nivel con mayor predominio es también Alto, con un porcentaje del 44%. Estos datos
sugieren que, en general, la mayoria de los individuos evaluados muestran nivel bajo en
agotamiento emocional, mientras que muestran niveles altos en despersonalizacion y realizacion
personal. Lo cual podria indicar una relativa resistencia a la fatiga emocional y una satisfaccion
con el trabajo realizado, sin embargo, la alta prevalencia de despersonalizacion indica una mayor
propension a la desconexién emocional en comparacion con otras dimensiones del sindrome de

burnout, lo que podria tener consecuencias adversas en el bienestar y la calidad.



62

Ante aquello, esto contradice a lo mencionado por Hurtado (2020), el cual detect6 indices
elevados de fatiga emocional (45%) y despersonalizacion (36.67%). Por otro lado, en lo referente
a la realizacion personal también obtuvo datos diferentes prevaleciendo mayormente el nivel bajo
(66.67%). Los hallazgos de la presente investigacion muestran similitudes con los resultados de
Zaroual et al. (2020) en 127 agentes de call center marroquies, con altos niveles de agotamiento
emocional (35.43%) y despersonalizacion (44.88%). En la realizacion personal se observa una
mayoria significativa de agentes con un alto nivel de autorrealizacion (47.24%). Estas pequefias
discrepancias para el caso del agotamiento emocional pueden deberse a diferencias en la cultura
organizacional, politicas de gestion del personal o condiciones laborales especificas entre los dos
contextos laborales. Mientras que el estudio de Drissi et al. (2021), de 121 teleasesores de call
center en Marruecos, el 10.7% mostré un riesgo elevado de experimentar burnout, presentando
puntuaciones altas en agotamiento emocional y despersonalizacién. Asimismo, segun Rengifo

(2022) el 88.6% de los empleados muestra sintomas del sindrome de burnout, predominando en

un nivel alto.
Tabla 4
Sindrome de Burnout en trabajadores Call Center.
Frecuencias Porcentajes
Si presentan 8 16%
No presentan 42 84%
Total 50 100%

Nota: Datos obtenidos de la evaluacion del Sindrome de Bunout en trabajadores de un Call Center.

En la tabla Nro. 4 Se demuestra que el 16% de los trabajadores encuestados presentan

sintomas del Sindrome de Burnout, mientras que la mayor parte de los trabajadores no presentaron,
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con un porcentaje del 84%. El hecho de que el 84% de la muestra no presente sintomas del
Sindrome de Burnout es alentador y sugiere que la mayoria de los individuos estan lidiando
adecuadamente con las demandas laborales y mantienen un nivel saludable de bienestar emocional.
Este resultado podria indicar que las politicas de gestion del estrés, el apoyo psicolégico y otras
intervenciones en el lugar de trabajo estan teniendo un efecto positivo en la prevencién del burnout.
Sin embargo, es esencial seguir vigilando la situacion, ya que incluso aquellos que no muestran
sintomas en el momento de la evaluacion podrian estar en riesgo de desarrollarlos en el futuro. En
contraste, Hurtado (2020) sefialé que la presencia del sindrome de Burnout es alta en un 5.56% y
moderado con un 55.56%, por su parte, el riesgo de padecer aquello se encuentra en 57.14%, es
decir, moderado, mientras que la no presencia de este abarca el 34.48%. En cuanto a Rengifo
(2022) se observaron niveles altos con un porcentaje del 90.7% segun los resultados, el analisis
global de la variable y sus dimensiones indica que los empleados de la Clinica Good Hope

presentan niveles elevados de burnout.

Estas discrepancias sugieren posibles variaciones en las condiciones laborales, estrategias
de gestion del estrés o intervenciones preventivas entre los contextos evaluados. Sin embargo,
ambas conclusiones subrayan la importancia de seguir vigilando la salud mental en el lugar de

trabajo.
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Tabla 5
Rendimiento laboral de los trabajadores Call Center
Frecuencias Porcentajes
Excelente 4 8%
Muy bueno 28 56%
Bueno 18 36%
Total 50 100%

Nota: Datos obtenidos de la evaluacion del rendimiento laboral de trabajadores de un Call Center

En la tabla Nro. 5 muestra una alta proporcion de trabajadores con calificaciones de Muy
bueno (56%), mientras que aquellos que alcanzaron una calificacion de Bueno (36%) se ubicaron
en segundo lugar respecto al rendimiento laboral en el Call Center de Guayaquil. Cabe sefialar que,
aungue un minimo porcentaje fue calificado de forma excelente, su presencia destaca la existencia
de empleados con un rendimiento excepcional dentro del Call Center. Esto expone un desafio
potencial, puesto que, aunque la mayoria de los empleados tienen un rendimiento aceptable, puede
haber areas de mejora en términos de eficiencia, calidad y productividad, lo cual podria motivar a

los empleados a alcanzar niveles mas altos de excelencia.

Mientras que en el Call Center de Guayaquil, la mayoria de los trabajadores obtuvieron
calificaciones de Muy bueno y Bueno, en el estudio de Lluncor et al. (2023) sobre 96 servidores
publicos peruanos hubo una proporcion significativa de calificaciones Bajo (35.4%) y Bueno
(54.2%). Estas discrepancias sugieren posibles diferencias en las dinamicas laborales y en los
criterios de evaluacion entre los dos contextos laborales; ademas, son un indicativo de variaciones

en la gestion de recursos humanos y en los incentivos laborales.
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Los resultados de la investigacion difieren significativamente de los hallazgos de
Choquecondo et al. (2023), acerca de 75 servidores de salud en Per(, con una mayor proporcion
de trabajadores calificados como Regular (45.3%) y una minoria considerable con desempefio
Malo (14.7%). Estas diferencias sugieren que los factores que influyen en el desempefio laboral
pueden variar segun la industria y el entorno laboral especificos. Ademas, la presencia de sindrome
de burnout en el estudio de Choquecondo et al. (2023) podria influir en las calificaciones de
desempefio laboral, sefialando la importancia de abordar el bienestar emocional y mental de los
empleados en diferentes sectores laborales para mejorar su rendimiento. Es importante considerar
estas diferencias al disefar estrategias de mejora del desempefio y politicas de gestion de recursos

humanos, adaptandolas a las particularidades de cada entorno laboral.

Figura 4
Evaluacion del Sindrome de Burnout y rendimiento laboral de los trabajadores Call center

Rendimiento Laboral

Sindrome de Burnout Bueno Muy Bueno Excelente Total
f % f % f % f %

Alto 5 10% 11 22% 2 4% 18 36%

Agotamiento Medio 7 14% 6 12% 0 0 13 26%
Bajo 6 12% 11 22% 2 4% 19 38%

Total 18 36% 28 56% 4 8% 50 100%

Alto 6 12% 15 30% 2 4% 23 46%

Despersonalizacion Medio 6 12% 5 10% 1 2% 12 24%
Bajo 6 12% 8 16% 1 2% 15 30%

Total 18 36% 28 56% 4 8% 50 100%

Alto 8 16% 12 24% 2 4% 22 44%

Realizacion Medio 6 12% 9 18% 1 2% 16 32%
Bajo 4 8% 7 14% 1 2% 12 24%

Total 18 36% 28% 56% 4 8% 50 100%

Nota: Datos obtenidos de la evaluacién del sindrome de burnout y el rendimiento laboral en trabajadores de un Call
Center de la ciudad de Guayaquil.
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En la figura Nro. 4 se registran las frecuencias y porcentajes de las evaluaciones de ambas
variables, reflejando porcentajes altos en las dimensiones despersonalizacion y realizacion
personal con un porcentaje del 46% y 44% respectivamente, referente al agotamiento emocional
el nivel mas sobresaliente fue el bajo con un porcentaje de 38%, evidenciando que a pesar que no
exista presencia significativa de agotamiento emocional es evidente los sintomas y sentimientos
de despersonalizacion que a lo largo del tiempo pueden provocar graves problemas de salud mental
en los trabajadores, asi también se observa la existencia de alta realizacion personal, puede estar
relacionado con oportunidades de desarrollo profesional y académico, con facilidad de horarios en
el call center para continuar con estudios universitarios o técnicos , ademas de acuerdo a los
criterios de evaluacion del rendimiento laboral es notable la existencia de un programa de
capacitaciones periodicas por parte del departamento de capacitacion. Referente al rendimiento
laboral la mayor parte presento un rendimiento muy bueno (56%), es una fortaleza demostrando
de esta manera que los trabajadores realizan un buen esfuerzo para mantenerse dentro de la
compaiiia y cumplir con las exigencias de la misma. A pesar de estos resultados es importante

fortalecer los programas de prevencion y control del estrés laboral.

Estos resultados contradicen el estudio de Choguecondo et al. (2023) realizado a 92 profesionales
de la salud en una clinica de Peru, determinando que existian niveles bajos de despersonalizacion
(50.7%), con un agotamiento emocional regular (61%) y alta realizacion personal correspondiente
al 58.7%. También el rendimiento laboral se diferenci6é del presente estudio con un predominio
regular (45%), se puede determinar que el rendimiento laboral en este sector se ve influenciado

por la existencia de niveles altos de agotamiento emocional. Asi también los resultados difieren a
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Lauracio y Ticona (2020), quienes evaluaron a 21 personas de un centro de salud detallando que
el 57.2% presentaban bajos niveles de agotamiento emocional, 42.9% representaba nivel medio de
despersonalizacion y el 78.6% mostraba niveles bajos de realizacion personal, referente al
rendimiento laboral el 70% cumplia con calidad y técnica de atencion, mientras que el 84% se

desempefiaban con buena productividad.

Tabla 6
Resultado del andlisis estadistico chi—cuadrado (x2)

Rendimiento laboral

Sindrome de Burnout Chi cuadrada (significancia
asintotica bilateral)

Agotamiento 0,505
Despersonalizacion 0,698
Realizacion personal 0,997

Nota: Datos obtenidos de la evaluacidn del sindrome de burnouty el rendimiento laboral en trabajadores de un
Call Center de la ciudad de Guayaquil.

En la Tabla 6, se evidencia los valores obtenidos mediante la aplicacion de la prueba
estadistica de chi cuadrado para las dimensiones de sindrome de burnout y rendimiento laboral
misma que presenta en todas las dimensiones el valor (p=0,5) lo que indica que no hay una
asociacion significativa entre estas variables ya que en el estudio se considerd el valor de p=(0,05),
por lo que puede interpretarse como una sefial positiva, indicando que el sindrome de burnout no
estd impactando directamente en el rendimiento laboral de los trabajadores. Dichos resultados se
asemejan a los hallazgos de Drissi et al. (2021), Quienes no encontraron relaciones
estadisticamente significativas entre las puntuaciones de burnout por género, ni por funcién dentro

de una empresa Call Center; aunque, se evidencié correlacion entre tener una alta
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despersonalizacion y la edad (p=0,017); y que los individuos que no se comprometen en actividad
fisica regular muestran un mayor porcentaje de Agotamiento Emocional, con una diferencia
estadisticamente significativa con un valor de (p=0.022). En cambio, Hurtado (2020) observo que
aquellos que experimentaron un alto nivel de cansancio emocional exhibieron una baja resiliencia
en un 48.15%; también se identificd una asociacion entre la resiliencia y el nivel educativo de los

trabajadores (p=0.037).

En contraste, Zaroual et al. (2020) encontraron una correlacion positiva entre el
agotamiento emocional y la despersonalizacion (p<0,030), y una correlacion negativa entre el
logro y estas dimensiones del sindrome de burnout (p <0,76 y p <0,043, respectivamente). Es
preciso sefialar que existen diferencias en las dindmicas laborales, la gestion de recursos humanos
0 las caracteristicas especificas de la poblacion estudiada para entender estas discrepancias como
factores de relacion en este fenOmeno. Mas aun porque los resultados de este estudio también
contrastas con el estudio de Choquecondo et al. (2023), donde se encontrd una significativa
correlacién entre el sindrome de burnout y el desempefio laboral en servidores de salud en Peru
(p=0,000), mientras que en el estudio del Call Center no se identifico una relacidn estadisticamente

significativa entre el sindrome de burnout y el rendimiento laboral.
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Conclusiones

La evaluacion del sindrome de Burnout en los trabajadores de un call center en la ciudad
de Guayaquil refleja que menos de la mitad sufren sintomas del sindrome de burnout, estos
resultados favorables demuestran que los trabajadores estan enfrentando las situaciones estresantes
con un adecuado control emocional, a pesar de esto es importante recalcar que hay una presencia
significativa de casos de despersonalizacion por lo que esto podria influir negativamente en la

salud mental, generando graves consecuencias en el bienestar fisico emocional de los trabajadores.

De acuerdo a la identificacion del rendimiento laboral de los trabajadores se detalla que la
mayoria de ellos realiza su mejor esfuerzo para cumplir con los criterios de productividad, calidad
y eficiencia, cumplir puntualmente con sus jornadas labores y asistir a sus programas de
capacitacion para retroalimentacion en temas que tengan deficiencia, por lo que mas de la mitad
se destacaron con un muy buen rendimiento laboral y una pequefia parte obtuvo el nivel mas alto
de excelencia esto demuestra el compromiso con los objetivos de la empresa, correcto uso de los
recursos y sentido de pertenencia, ademas estos resultados se pueden ver influenciados por

politicas internas, condiciones laborales y la gestion de recursos humanos.

Se concluye que el sindrome de burnout no tiene efecto en el rendimiento laboral, a pesar
de estos resultados es evidente la necesidad de implementar acciones para disminuir los casos
existentes de sindrome de burnout mejorando de esta manera el bienestar psiquico emocional de
los teleoperadores, asi también es necesario incentivarlos para alcanzar niveles de excelencia en
su rendimiento laboral por medio de comisiones, salario emocional y mejora de las politicas

internas.
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Recomendaciones

A la gestion administrativa del Call center se recomienda crear programas de prevencion
con énfasis en el control y erradicacion del sindrome de burnout, es importante dar a conocer sus
terribles consecuencias, promover los espacios laborales saludables, prevencién del acoso laboral,
la violencia psicoldgica y de género, ademas conocer el impacto que genera la existencia de este
sindrome en la calidad de vida de los trabajadores y en las pérdidas econdmicas que podria
provocar a la empresa por la deficiente gestion en la atencién que se brinda a los clientes, los

ausentismos y abandono del puesto de trabajo.

Es necesario crear programas de capacitacion con énfasis en desarrollo de la inteligencia
emocional, resiliencia y comunicacion asertiva, es de vital importancia contar con la presencia de
un psicologo que facilite la atencion a los trabajadores en temas de trastornos de salud mental y

emocional.

Es importante mejorar la gestion administrativa para fortalecer aquellos aspectos que
limitan el rendimiento laboral optimo por parte de los trabajadores, puede fomentarse el
reconocimiento dentro de la empresa, ademas tener acercamientos con los teleoperadores para
conocer las dificultades que presentan al momento de realizar su gestion con los clientes, en donde
en muchos casos pueden sufrir maltrato verbal. Es primordial para la empresa conocer las
demandas del mercado de esta manera establecer metas claras que estén al alcance de los
teleoperadores. Se recomienda ademas investigar otros factores que influyan en el rendimiento

laboral de los trabajadores para optimizar su rendimiento y alcanzar las metas de la empresa.
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ANEXOS

Anexo 1. Instrumento de Evaluacion del Sindrome de Burnout “Sindrome del
trabajador quemado”
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“Evaluacion del sindrome de burnout y su efecto en el rendimiento laboral en trabajadores
de un Call Center de la ciudad de Guayaquil, periodo julio-diciembre 2023”.

Consentimiento informado:
Manifiesto que mi participacion es completamente voluntaria, he recibido la informacién

necesaria sobre el proceso de investigacion y he realizado las preguntas necesarias.

Doy mi conformidad para colaborar en el Proyecto de Investigacion titulado “Evaluacion del
sindrome de burnout y su efecto en el rendimiento laboral en trabajadores de un Call Center

de la ciudad de Guayaquil, periodo julio-diciembre 2023 ”.

Firma
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Instrucciones:

A continuacién, encontrara una serie de enunciados acerca de su trabajo y de sus
sentimientos en él. No existen respuestas mejores o peores. Los resultados de este
cuestionario son estrictamente confidenciales y con fines investigativos, en ningin caso,
accesibles a otras personas.

Factores sociodemogréficos y laborales
1. ¢Edad?

Menor de 20 afios

De 21 a 30 afios

Mayor a 31 afios
2. ¢Género?

Masculino

Femenino

3. ¢Estado civil?

Soltero/a

Casado/a

Divorciado/a

4. ¢ Escolaridad?

Bachillerato

Tercer nivel

Cuarto nivel

5. ¢ Experiencia previa en Call center?
No
Si

6. ¢ Tiempo de servicio?

1 a 2 afios

2 a 4 afios

4 a 6 afos
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Mumca

g
Focas
vieres al
afioo
MEnos

2-Una
viez al
mes o
menas

3-Unas
pocas

weres al
mes

4-Una
wezzla
SEMEN3

5 -Unzs
poCEs
veresala
EMmana

B
Todos
los dizs

=

Me siento emacionzlmente agetado/a por
rni trabajo.

2 | Me siento cansado,z al finzl de mi jornada
de trabajo.

3 | Cuando me levanto por |z mafiana y me
enfrento a otrz jornadz de trebajo me
siento fatigado/a.

4 | Siento que puedo comunicarme facilmente
con las personas con las que trabajo.

L | Sierto que estoy tratando 3 2lgunaos clientes
coma si fueran objetos impersonales.

& | Siento que trabsjar todo el diz con la gente
Mg C3ns3.

7 | Sierto que trato, con mucha efectividad, los
problemas de las personas = las que tengo
que stender.

2 | Siento que mitrabajo me estd desgastando.

3 | Siento que influyo positivamente en |z vida
de otras personas 2 través de mi trabajo.

10 | Sierto que mi trato com la gente &5 mas
dura.

11 | Me preccupa que este trabajo me esta
endureciendo emocionalmente.

12 | Me siento muy enérgico/a en mi trabajo.

13 | Me ziento frustrada)a por mi trabajo.

14 | Sierto que estoy demasizdo tiempo en mi
trabajo.

15 | Siento indiferencia snte los problemas de
los clientes,

18 | Siemto que trabajar en contacto directo con
la gente ma canza.

17 | Sierto que puedo crear con facilidad un
clima agradable en mi trabajo.

18 | Me ziento estimulado/a después de haber
trabajado estrechamente.

15 | Creo que consigo muchas cosas valiosas
en este trabajo.

20 | Me siento coma s estuvierz en al limite de
mis posibilidades.

21 | Siermto que en mi trabajo los problemas
emacionales son tratados de forma
adecuads.

22 | Me parece que los clisntes me culpsn

de algunos de sus problemas.




Anexo 2. Participacion de los trabajadores en la evaluacion del Sindrome de Burnout.

Figura 5.
Evaluacién del Sindrome de Burnout

Nota: Llenado de encuesta para evaluar el sindrome de burnout
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